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“Dan barang siapa yang bertakwa kepada Allah SWT, niscaya Allah akan 
menjadikan baginya kemudahan dalam urusannya” 
(At-Thalaq: 4) 
 
Sesungguhnya sesudah kesulitan itu ada kemudahan, maka apabila kamu 
telah selesai (dari suatu urusanmu) kerjakanlah dengan sungguh-sungguh 
(urusan) yang lain. Dan hanya kepada Tuhanmulah hendaknya kamu berharap 



















Sebagai wujud rasa syukur kepada Allah SWT dan terima kasih atas segala rahmat 
dan hidayah-Nyayang telah diberikan, akan kupersembahkan karya sederhana ini dengan 
tulus kepada: 
1. Bapak dan Ibuku yang selalu memberi semangat kepadaku dan untaian doa yang tiada 
henti selalu mengiringi langkahku. 
2. Seluruh teman-teman jurusan Ekonomi angkatan 2010. 





















Assalamu’alaikum Wr. Wb. 
 Dengan segala kerendahan hati, penulis mengucap syukur kehadirat Allah SWT atas 
segala rahmat dan hidayah-Nya sehingga penulis dapat menyelesaikan tugas skripsi dengan 
judul “ANALISIS BEBERAPA FAKTOR YANG MEMPENGARUHI KEPUASAN 
PELANGGAN (Studi Pada: Bengkel Mandiri Tekhnik Klaten)”. Skripsi ini disusun 
dengan tujuan untuk memenuhi persyaratan dalam menyelesaikan Studi S-1 dan guna 
memperoleh gelar Sarjana Ekonomi pada Program Studi Manajemen Fakultas Ekonomi dan 
Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
 Dalam penyusunan skripsi ini penulis menyadari masih jauh dari kata sempurna, 
mengingat keterbatasan penulis dalam mengumpulkan data dan waktu yang relatif singkat. 
Penulis tidak dapat menyelesaikan sendiri tanpa bantuan dari berbagai pihak, baik bantuan 
moril maupun materiil hingga terselesaikan skripsi ini. Oleh karena itu, penulis mengucapkan 
terima kasih kepada: 
1. Dr. Triyono, SE, M.Si., selaku Dekan Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. 
2. Drs. Agus Muqorobin, M.M., selaku Ketua Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi 
dan Bisnis Universitas Muhammadiyah Surakarta. 
3. Kusdiyanto, SE, Msi., selaku Dosen Pembimbing Utama yang senantiasa dengan 
penuh kesabaran memberikan bimbingan, arahan dan nasihat kepada penulis selama 
penyusunan tugas skripsi ini. 
4. Bapak dan Ibu Dosen Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas Muhammadiyah 
Surakarta yang telah memberikan ilmu pengetahuan yang bermanfaat bagi penulis. 
5. Seluruh staff dan karyawan di Fakultas Ekonomi dan Bisnis Universitas 
Muhammadiyah Surakarta. 
6. Bapak dan Ibu tercinta yang memberikan segala doa, perhatian, kasih sayang, dan 
dukungan yang nilainya begitu besar dalam hidupku. Semoga selalu diberi 
perlindungan dan kesehatan dari Allah SWT. 




Semoga Allah SWT senantiasa melimpahkan rahmat dan anugerah-Nya sebagai 
balasan atas bantuan dan amal baik Bapak/ Ibu/ Saudara semua. Akhirnya penulis menyadari 
sepenuhnya bahwa dalam penulisan skripsi ini masih banyak kekurangan baik yang disengaja 
maupun yang tidak di sengaja serta masih jauh dari kata sempurna, maka penulis 
mengharapkan kritik dan saran yang membangun dari semua pihak untuk menyempurnakan 
penulisan-penulisan di kemudian hari. 
Wassalamu’alaikum Wr. Wb. 
 
 






















 Peningkatan konsumen otomotif memberikan imbas pada peningkatan jasa bengkel. 
Bengkel Mandiri Tekhnik ini menjadi salah satu bengkel mobil yang cukup populer di kota 
Klaten. Berperan sebagai perusahaan jasa, kepuasan konsumen menjadi tujuan utama bagi 
penyedia jasa. Penelitian ini bertujuan menguji pengaruh kualitas pelayanan, nilai pelanggan, 
dan citra perusahaan terhadap kepuasan pelanggan. 
 Penelitian dilakukan di bengkel Mandiri Tekhnik Klaten. Jumlah sampel penelitian 
adalah sebanyak 100 orang. Instrumen berupa kuesioner digunakan digunakan untuk 
mendapatkan data penelitian. Dan teknik pengujian analisis regresi linier berganda digunakan 
untuk membuktikan hipotesis penelitian. 
 Dari hasil pengujian membuktikan bahwa variabel kualitas pelayanan, citra 
perusahaan, dan nilai pelanggan berpengaruh signifikan terhadap kepuasan pelanggan. 
Sedangkan variabel yang berpengaruh paling dominan terhadap kepuasan pelanggan adalah 
variabel kualitas pelayanan. 
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